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RESUMEN 

Actualmente, las empresas se enfrentan a un mercado competente donde los errores o 

fallas en el proceso representan un costo elevado a nivel de recursos y tiempo, dado a que no 

tienen un proceso estándar como tampoco han desarrollado la cultura de planificar, verificar e 

implementar procesos para la mejora continua. Por ello, se tuvo como objetivo general 

determinar cuáles son las características de la gestión por procesos en la empresa RG 

CORPERU EIRL, en Lima, 2021. La investigación fue de enfoque cuantitativa, nivel 

descriptivo, diseño no experimental, corte transversal y tipo básica. La población estuvo 

conformada por 30 trabajadores de la empresa RG CORPERU EIRL del cual se tomó la 

totalidad para el desarrollo de la encuesta utilizada como técnica y el cuestionario como 

instrumento. El alfa de Cronbach obtenido fue de 89% previamente validado por 03 expertos 

de la universidad.   

Por último, se concluye que el porcentaje predominante de los trabajadores 

independientemente del grado académico y el género, indican que la empresa presenta un nivel 

medio en la gestión por proceso, por tanto, la empresa debe considerar implementar acciones 

y estrategias para la planificación, verificación y mejora de procesos que contribuirán al logro 

de resultados como la estandarización.  

 

PALABRAS CLAVES: Gestión por proceso, planificación, evaluación, seguimiento 

y mejora continua.  
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ABSTRAC 

Currently, companies face a competitive market where errors or failures in the process 

represent a high cost in terms of resources and time, given that they do not have a standard 

process, nor have they developed the culture of planning, verifying and implementing. 

processes for continuous improvement. Therefore, the general objective was to determine the 

characteristics of process management in the company RG CORPERU EIRL, in Lima, 2021. 

The research had a quantitative approach, descriptive level, non-experimental design, cross-

sectional and basic type. The population was made up of 30 workers from the company RG 

CORPERU EIRL, all of which were taken for the development of the survey used as a 

technique and the questionnaire as an instrument. The Cronbach's alpha obtained was 89% 

previously validated by 03 university experts. 

Finally, it is concluded that the predominant percentage of workers, regardless of 

academic degree and gender, indicate that the company has a medium level in process 

management, therefore, the company must consider implementing actions and strategies for 

planning, verification and improvement of processes that will contribute to the achievement of 

results such as standardization. 

 

Keywords: Process management, planning, evaluation, monitoring and continuous 

improvement. 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

En el contexto internacional, según Monsálvez (2017) las empresas industriales 

chilenas son presionadas para introducir cambios que mejoren sus procesos productivos y la 

calidad del producto, sin embargo, para una adecuada gestión por procesos, las empresas se 

enfrentan a un contexto con pocas iniciativas de inversión, iniciando desde el Estado por falta 

de medidas que aporten al desarrollo. Ante ello, el mayor obstáculo encontrado es la ausencia 

de mecanismos que permitan a las empresas acceder a fuentes como asesoría, capacitación, 

manejo de la tecnología y sobre todo el financiamiento ya que la inversión en esta área demanda 

costos altos que pueden generar un endeudamiento para la empresa (Castellano y López, 2021).  

 En España, Alpízar y Espín (2020) mencionan que el acceso a internet permite que los 

consumidores realicen transacciones comerciales en cualquier momento y a precios accesibles 

ya que las empresas se adaptan a la tendencia del mercado, frente a este contexto, estas 

entidades buscan adaptarse a los avances tecnológicos, para ello, se promueve la gestión por 

procesos como enfoque a que las empresas presenten la capacidad de dar respuesta a las 

exigencias de forma eficiente mediante el uso de la tecnología. Dando a entender que si las 

empresas no innovan sus procesos a través de la tecnología se encuentra propensa al declive. 

En el contexto nacional, Martínez et al. (2020) refieren que en instituciones de servicio 

público existe la necesidad de integrar la gestión por procesos debido a su efectividad, esta 

gestión asegura la satisfacción del cliente, sin embargo, es necesario obtener los diseños en 

menos tiempo, siendo un reto, ya que esto impacta en el cliente; ante ello, se diseñó un proceso 

que integre la gestión por procesar adaptado a las necesidades de los servicios de esta entidad, 

obteniendo una distribución relativa de los locales, la ejecución de actividades ininterrumpidas 

y la reducción de tiempo, logrando más del 30% en la satisfacción del cliente.  
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Del Carmen (2019) informa que, en Perú la gestión por proceso de los sistemas sanitarios 

se enfrenta a una alta demanda, tiempo de espera y sistema de filtros necesarios para una óptima 

atención, siendo esencial la mejora en estos aspectos, si bien los sistemas sanitarios cuentan 

con una gestión por procesos, queda demostrado la necesidad de plantear mejoras, en este caso, 

se logró la reducción de tiempo, igualando los sistemas sanitarios internacionales.  

En el contexto local, RG CORPERU E.I.R.L es una pequeña empresa donde la gestión 

por procesos esta implementado en base a la experiencia de actividades rutinarias, sin embargo, 

ninguno de estos aspectos está debidamente documentado y formalizado mediante un manual, 

lo cual es necesario para la calidad, control y mejora continua logrando la estandarización de 

procesos, así mismo, la empresa se dedica a la creación de productos como tinte para el teñido 

de ropa, detergentes industriales y a la comercialización de productos auxiliares textiles.  

En base a lo observado, en la empresa RG CORPERU E.I.R.L, se afirma que la gestión 

por procesos permitía una buena organización para el nivel de producción, sin embargo, ante 

su crecimiento por mayor demanda, opto por reclutar a nuevo personal, aunque este se 

encuentra desorientado, por el desconocimiento de sus funciones y deberes. Estos factores 

generan una mala gestión en los recursos de la empresa conllevando a sobrecostos, producción 

por debajo de su capacidad y desconocimiento de los resultados obtenidos de la gestión. 

El pronóstico de la empresa es que el personal no reconoce sus funciones, ni cuenta con 

manuales de capacitación que guie hacia resultados esperados, no existe un sistema que facilité 

la toma de decisiones y hay falta de estrategias para una mejora continua. En caso de que se 

mantenga la situación se podría recaer en sobrecostos, mayor tiempo de producción y pérdida 

de clientes generando bajas ventas y rentabilidad. Ante ello, las alternativas de solución se 

basan en planificar procesos, crear manuales que guíen al personal en sus funciones, 

implementar sesiones de seguimiento y evaluar los resultados, y en base a ello, tomar medidas 

que optimicen los recursos, el rendimiento y brinden un mejor producto y servicio al cliente. 
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A continuación, se presentan los antecedentes internacionales y nacionales del estudio: 

El estudio de Tapia et al. (2022) realizado en España, titulada “El enfoque a procesos. 

Una mirada desde la gestión universitaria” tuvo el objetivo de diseñar una propuesta de mejora 

en la gestión del docente desde la implementación de procesos. La metodología fue descriptivo 

cuantitativo, la técnica fue la encuesta y análisis documental, siendo aplicada a 36 docentes. 

Los resultados demuestran que se desarrollan procesos con el fin de obtener óptimos resultados 

mediante la jerarquización de cargos, cumpliendo los objetivos sobre el desarrollo de la malla 

curricular y las actividades universitarias. Se concluye que gestionar el año académico en base 

a la implementación de procesos encamina al logro de resultados y a una mejora continua. 

La investigación de Pacheco et al. (2022) realizado en Venezuela y titulada “Gestión 

por procesos de aprendizaje en los procesos de enseñanza” cuyo fin fue describir la gestión por 

procesos implicados en el proceso de aprendizaje y enseñanza. Mantuvo un enfoque 

cuantitativo y análisis documental. Referente a los resultados, se demostró que la mayoría de 

instituciones tiene ausencia de planificación, organización, dirección y control debido al uso 

de procesos obsoletos y deficientes, esto sumado a la falta de motivación al personal, de calidad 

del servicio y de seguimiento. En conclusión, la gestión de procesos adecuada del aprendizaje 

y enseñanza garantiza la calidad del servicio y su desarrollo en base a los resultados esperados. 

La exploración de Matute y Murillo (2021) titulada “La Gestión por procesos: 

resultados para mejorar la atención en salud” realizada en Venezuela cuyo fin fue analizar la 

factibilidad de implementación de políticas públicas ante el COVID-19. La metodología fue 

descriptiva, no experimental, para el instrumento se consideró el cuestionario. La muestra fue 

de 190 usuarios. Los resultados demostraron que el 42% considera que no se brinda un servicio 

eficiente sobre la información brindada en atención médica. Se concluye que la gestión por 

procesos permite mejorar la calidad del servicio siendo vital para el servicio de salud. 
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La tesis de Panchillo et al. (2020) titulada “Gestión por procesos para mejora de la 

productividad”. Tuvo el objetivo de describir como la gestión por procesos podría mejorar la 

productividad de una empresa. La metodología fue cuantitativa, explicativa causal, se aplicó a 

una muestra de 35 colaboradores, como instrumento se consideró al cuestionario de gestión por 

procesos. Los resultados indican una Alfa de Cronbach de .7049 en fiabilidad y un .655 de 

correlación. Se concluye que, en la empresa, la gestión por procesos contribuye a la 

productividad ya que establece estrategias que ayudan a lograr metas como establecer procesos 

con mayor detalle y realizar mediciones para identificar las demoras dando solución a tiempo.  

La tesis de Jiménez (2020) titulada “Gestión por procesos y la calidad de los servicios 

en una Universidad”. El objetivo fue conocer la gestión por procesos y el impacto sobre la 

calidad de los servicios universitarios. La metodología fue cuantitativa, no experimental, 

causal. La muestra representativa fue de 275 estudiantes. Los instrumentos fueron los 

cuestionarios de Gestión y Calidad de servicios. Los hallazgos evidencian un nexo fuerte entre 

la gestión por procesos y la calidad (,577; 0.006). Por último, se concluye que el impacto de la 

calidad del servicio es directamente fuerte en la gestión por proceso, permitiendo una 

estandarización en los procesos que conlleven a un correcto servicio hacia el profesional. 

 La investigación de Eneque et al. (2020) titulada “Gestión por procesos para 

incrementar la productividad en la empresa GMV E.I.R.L” con el fin de implementar la gestión 

por procesos para incrementar la productividad de la empresa. La metodología fue descriptiva, 

cuantitativo. La población son todos los casos recibidos en 14 semanas. Los resultados 

demostraron que el 100% de trabajadores no conocía la misión de la empresa y el 76% afirmó 

que existe una deficiente comunicación, por ello, se concluye que la implementación de la 

gestión por procesos permitirá el incremento de la productividad, ya que el personal conocerá 

los procesos estandarizados y optimización de los recursos a nivel de costos y tiempo.  
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Seguidamente se presenta la justificación de la investigación 

En cuanto a la justificación teórica, Bernal (2010) indicó que generar análisis sobre el 

conocimiento actual, da lugar a la comparación, cuestionamiento y refute de una teoría. El 

actual estudio aporta al conocimiento de la variable gestión por procesos mediante estudios, 

artículos científicos y diversas teorías, permitiendo ser tomado como referente para próximos 

estudios sobre esta línea de estudio.   

Sobre la justificación metodológica, Bernal (2010) señaló que esta justificación se 

aborda cuando el estudio pasa por diversas fases buscando generar nuevas técnicas. El estudio 

será de enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo y no experimental, donde empleará como 

instrumento al cuestionario para procesar los datos estadísticos para obtener un resultado fiable 

sobre la gestión por procesos, siendo manejado como referencia para futuros estudios a fin de 

realizar comparaciones.  

Por último, en la justificación práctica según Hernández et al. (2014) hace referencia a 

cuando el estudio permite resolver la problemática. La data recopilada proviene de trabajadores 

de la empresa, haciendo posible que los resultados muestren datos relevantes que permitan 

implementar manuales o procedimientos con el fin de dar seguimiento a la producción. 

A continuación, se presentan las bases teóricas de la investigación: 

La gestión por procesos se define como un principio de interacción entre todos los 

niveles de una entidad empresarial, que conlleva a ejecutar las prácticas más eficientes con la 

finalidad de elevar las capacidades en la totalidad de procesos de la organización para obtener 

una ventaja sobre la competencia con las demás empresas, situándola en un nivel de progreso 

y mejora continua (Medina et al., 2019). 

Además, la gestión por procesos requiere de un análisis sobre las entidades desde una 

perspectiva alineada a lo funcional, siendo comprendidas como el agrupamiento de procesos 
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anexados entre sí, con el objetivo de concretar metas estratégicas comunes dentro de las 

empresas y sobre los ejes de la misma (Eneque et al., 2020). 

Otra definición propuesta por Londoño y Gaviria (2021) sobre la gestión por procesos 

es que son actividades específicas llevadas a cabo en una empresa a través de una secuencia 

que facilita estandarizar procesos, con el propósito de generar mejores resultados en un menor 

tiempo de espera en cuanto a las metas propuestas, elevando las capacidades y usos de los 

recursos de manera óptima, logrando reducir costos, eventos inoportunos y riesgos. 

La importancia recae en que, al poseer un control correcto sobre los procesos, facilita 

la obtención de resultados eficientes en cuanto a las acciones que se elaboran de manera interna 

en las organizaciones, elevando su productividad y eficiencia (Piñuela y Quito, 2020). 

Asimismo, radica en el amplio aporte de productividad hacia las otras unidades de trabajo en 

la empresa, alterando la gestión empresarial tradicional, y permitiendo un contacto más cercano 

con el cliente, procurando y permitiendo a la vez, satisfacer sus necesidades vitales (González 

et al., 2019).  

Dentro de los procesos existen tres categorías divididas en procesos clave, de apoyo y 

estratégicos, que se detallan a continuación (Torres et al., 2019):  

Proceso clave, se anexa tanto al producto como a la prestación de servicio, fomentando 

una mejora que permite cubrir las necesidades y expectativas en los usuarios.  

Proceso de apoyo, son recursos esenciales que apoyan el control de manejo, de calidad, 

de personal, entre otros, garantizando una correcta gestión de los recursos, es por ello que sin 

este apartado no se podrían ejecutar los procesos claves o estratégicos.  

Proceso estratégico, es el proceso que conlleva a las organizaciones a cumplir con sus 

propósitos, encontrando una mejora en los procesos como marketing, planificación o 

comunicación. 
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Existen ciertos requisitos que se deben seguir para obtener una mejora sobre la gestión 

por procesos entre los cuales destaca el compromiso de la dirección, la sensibilización, 

formación, identificación, clasificación, relaciones y mapas sobre los procesos, así como el 

establecimiento de indicadores de mejora en cuanto a los resultados obtenidos (Flores y Núñez, 

2021). 

En cuanto a elementos de la gestión por procesos hallamos a tres aspectos, iniciando 

primero con las entradas que se dividen en dos tipos que son los recursos y los insumos; el 

segundo elemento considera a la secuencia de actividades, que concierne al agrupamiento de 

metas y operaciones que van de manera secuencial y por último está el resultado que se da en 

la secuencia de las actividades (Mori et al., 2022). 

La gestión por procesos se divide en tres dimensiones según los autores Viteri et al 

(2022):  

Dimensión 1. Planificación de procesos. 

En esta dimensión se determina el inicio del cumplimiento de la gestión de procesos 

mediante la planificación de objetivos, metas propuestas y la obtención tanto de medios como 

de recursos dentro de las organizaciones; esta dimensión cuenta con los siguientes indicadores 

como el índice documental, la integración de sistemas y la identificación de aspectos 

ambientales. 

Dimensión 2. Verificación de procesos 

La segunda dimensión está relacionada a la comprobación de la ejecución en la totalidad 

de los procesos dentro de las empresas, dicho desarrollo esta parametrado por examinaciones 

constantes en las diferentes áreas de trabajo, así como al personal laboral en el cumplimiento 

de sus funciones; esta dimensión cuenta con indicadores como el control, la autoevaluación y 

la estabilidad de procesos. 
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Dimensión 3. Mejora de Procesos  

Esta última dimensión, se caracteriza por la verificación de los resultados concernientes 

a la mejora implementada de la gestión de procesos, adicionalmente si es que los resultados no 

han logrado su objetivo, se desarrolla una corrección que permita la obtención de dichos fines. 

Dentro de esta dimensión se consideran los siguientes indicadores como corrección, 

experiencia del cliente y la reingeniería de procesos.  

La gestión por procesos muestra como base fundamental a la teoría de recursos y 

capacidades, debido al sustento que demuestra la relevancia de estos procesos, así como el rol 

sumamente importante sobre el desempeño de una entidad, considerando que las capacidades 

de las organizaciones se refuerzan cuando existen rutinas organizativas asociadas a las 

actividades necesarias que conllevan a la obtención de resultados de las metas impuestas por 

las entidades empresariales; entre los indicadores que proporcionan el desarrollo adecuado de 

la gestión por procesos se consideran al uso de la tecnología, el control, estabilidad y la 

reformulación de procesos, así como la satisfacción del cliente (Cabeza et al., 2022). 

Todos estos indicadores permiten que las entidades organizacionales aprovechen al 

máximo posible los recursos de los cuales disponen, adicionalmente se observa que los 

procesos se convierten en un prospecto claro de las empresas que conlleve a la obtención de 

los resultados esperados, siendo estos efectivos al establecerlos como rutinas que permanecen 

como base para la empresa y su mejora continua, al proseguir con esta gestión se volverá en un 

recurso vital que le dará acceso a la empresa a un crecimiento acelerado (Cabeza et al., 2022). 

Según la visión basada en esta teoría, la empresa puede superar a otras entidades en la 

misma línea de producción por la forma en que combina sus recursos técnicos, humanos y de 

otro tipo mediante la gestión de procesos implementada en la totalidad de la empresa y sus 

áreas funcionales; asimismo cuando se considera que las personas son un recurso clave, es 
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importante maximizar sus capacidades y conocimientos y evitar su fuga mediante el uso de la 

ergonomía. Gracias a ello, la empresa logra obtener una ventaja competitiva sostenida al elegir 

y desarrollar recursos que son valiosos, raros, costosos de imitar y explotables por la 

organización, determinando que al mejorar el diseño ergonómico del trabajo y del lugar de 

trabajo, contribuye a maximizar el uso de recursos humanos, la ventaja competitiva sostenida 

y el desempeño económico por encima de lo normal (Cabeza et al., 2022). 

1.2. Formulación del problema  

1.2.1 Problema general 

• ¿Cuáles son las características de la gestión por procesos en la empresa RG 

CORPERU EIRL San Juan de Lurigancho - Lima 2021? 

1.2.2 Problemas específicos 

• ¿Cuáles son las características de la planificación de procesos en la empresa RG 

CORPERU EIRL - San Juan de Lurigancho - Lima 2021? 

• ¿Cuáles son las características de la verificación de procesos en la empresa RG 

CORPERU EIRL - San Juan de Lurigancho - Lima 2021? 

• ¿Cuáles son las características de la mejora de procesos en la empresa RG 

CORPERU EIRL - San Juan de Lurigancho - Lima 2021? 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

• Determinar cuáles son las características de la gestión por procesos en la empresa 

RG CORPERU EIRL - San Juan de Lurigancho - Lima 2021. 

1.3.2. Objetivos específicos  

• Determinar cuáles son las características de la planificación de procesos en la 

empresa RG CORPERU E.I.R.L., San Juan de Lurigancho, Lima 2021. 



GESTIÓN POR PROCESOS EN LA EMPRESA RG CORPERU 

EIRL, SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2021 

Flores J.; Lima M. Pág. 20 

 

• Determinar cuáles son las características de la verificación de procesos en la 

empresa RG CORPERU E.I.R.L., San Juan de Lurigancho, Lima 2021. 

• Determinar cuáles son las características de la mejora de procesos en la empresa 

RG CORPERU E.I.R.L., San Juan de Lurigancho, Lima 2021. 

1.4. Hipótesis 

Hernández et al. (2014) afirman que la hipótesis no se plantea en todas las 

investigaciones al menos que sean afirmaciones generales como los estudios descriptivos, 

siendo más utilizadas en los estudios correlacionales donde busca comprobar la relación entre 

dos variables. Según la cita anterior, se optó por no plantear las hipótesis debido a que es una 

investigación descriptiva y no busca comprobar algún tipo de relación, tan solo busca conocer 

las características de la gestión por procesos de la empresa RG CORPERU EIRL.   
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

Enfoque de la investigación 

Falcón et al. (2016) explican que el enfoque cuantitativo se encuentra al procesamiento 

de la recolección de datos mediante frecuencias, porcentajes, análisis estadísticos, entre otros 

para analizarlos a fin de facilitar una respuesta a la pregunta de investigación bajo una 

medición. Este procesamiento se realiza mediante sistemas estadísticas o programas 

informáticos de cálculos.  

La presente investigación desarrolla un enfoque cuantitativo, porque desarrolla una 

secuencia de pasos con un orden riguroso; donde inicia con el planteamiento de objetivos y 

preguntas de investigación, recolección de fuentes de información, desarrollo del marco teórico 

en base a las variables, planteamiento de las hipótesis que serán comprobadas a través de 

métodos estadísticos que deriva a la respuesta de la pregunta de investigación y 

consecuentemente a la conclusión.  

Tipo de Investigación  

Hernández et al. (2014) refieren que la investigación básica, pura, teórica o dogmática 

es aquella que surge de un marco teórico se mantiene en este enfoque. Tiene como objetivo 

aumentar los conocimientos científicos mediante el estudio de diversas teorías. En este caso, 

el objetivo de la investigación es determinar cuáles son las características de la planificación 

de procesos en la empresa RG CORPERU E.I.R.L., San Juan de Lurigancho, Lima 2021, el 

cual se desarrollará nivel teórico. Para ello, se utilizará el método de la investigación a fin de 

determinar a las variables y el procesamiento de datos permitirá describir a las variables como 

sus dimensiones.  
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Nivel de Investigación 

Hernández et al. (2014) refieren que la investigación descriptiva está enfocada a las 

características de una población con objetivo de definir, clasificar o conocer un fenómeno 

mediante la observación, sin la necesidad de intervenir para alterar el resultado y el contexto 

actual de la empresa. Según este argumento, el nivel de investigación es descriptiva debido a 

que caracterizará a las variables y sus dimensiones en base al objetivo de analizar la gestión 

por procesos en la empresa RG CORPERU EIRL. 

Diseño de la investigación  

 

Diseño no experimental  

Ñaupas et al. (2014) indican que el diseño no experimental se enfoca en la muestra, 

observación de la variable, el tiempo y la correlación entre ambas en base a estos argumentos, 

se afirma que el diseño que se desarrolla es no experimental. 

El diseño aplicado fue no experimental dado a que los mismos autores argumentan que 

este diseño se desarrolla sin la necesidad de intervenir o manipular a las variables, tan solo se 

basan en la observación para analizar la relación o comportamiento.  

Corte transeccional o transversal 

Ñaupas, et al. (2014) refieren que el corte transeccional o transversal indica que el 

estudio fue realizado en un solo momento. En este caso, se desarrolló el corte transeccional 

debido a que se recolectaron en un solo momento en el tiempo. 

Operacionalización de variables 

Tintaya (2019) indica que la operacionalización es considerada como un proceso que 

permite transformar las variables abstractas y en variables concretas donde se encuentran 
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conceptualizadas. El objetivo es presentar la división de las variables con sus respectivas 

dimensiones e indicadores con la finalidad de medirlas.  

Variable 

Espinoza (2018) refiere que la variable está definida como objeto o característica de 

cierta identidad que puede tomar diversos valores en base al entorno donde se desarrolla o bajo 

ciertas condiciones. La importancia de las variables es que permite su aplicación en los cálculos 

estadísticos, donde es necesario establecer valores fijos y exactos para su evaluación a fin de 

dar solución a una determinada situación. 

 

Definición conceptual de Gestión por procesos 

Gonzales (2017) indica que la gestión por procesos define las actividades que se llevan 

a cabo dentro de una empresa de forma específica y detallada mediante un orden y secuencia 

que permite estandarizar los procedimientos a fin de obtener los mismos resultados de calidad 

en un determinado tiempo en base a los objetivos planteados, contribuyendo principalmente a 

mejorar la organización en base a la utilización de los recursos de forma óptima y minimizando 

los riesgos, costos y eventualidades. 

Definición operacional de Gestión por procesos 

Gestión por procesos, en toda investigación para medir a la gestión por procesos es 

necesario obtener los resultados a fin de realizar comparaciones. Por ello, se asiste a las 

dimensiones: planificación de procesos, verificación de procesos y mejora de procesos. Los 

indicadores son: índice documental, integración de sistemas, identificación de aspectos 

ambientales, control, autoevaluación, estabilidad de procesos, corrección, experiencia del 

cliente, reingeniería de procesos. Se elaboró una encuesta en base a un cuestionario de 23 

preguntas con respuestas cerradas con escala de Likert.  
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Tabla 1 Operacionalización de variables 

Operacionalización de variables 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Gestión por 

Procesos 

 

 

 

 

 

 

Gonzales (2017) define 

las actividades que se 

llevan a cabo dentro de 

una empresa de forma 

específica y detallada 

mediante un orden y 

secuencia que permite 

estandarizar los 

procedimientos a fin de 

obtener los mismos 

resultados de calidad en 

un determinado tiempo 

en base a los objetivos 

planteados, 

contribuyendo 

principalmente a 

mejorar la organización 

en base a la utilización 

de los recursos de forma 

óptima y minimizando 

los riesgos, costos y 

eventualidades. 

Para medir la gestión por 

procesos es necesario 

obtener resultados de las 

siguientes dimensiones: 

planificación de procesos, 

verificación de procesos y 

mejora de procesos, en el 

caso indicadores: índice 

documental, integración 

de sistemas, identificación 

de aspectos ambientales, 

control, autovalidación, 

estabilidad de proceso, 

corrección, experiencia del 

cliente y reingeniería de 

proceso. 

Se elaboró un cuestionario 

de 23 preguntas con 

respuestas cerradas con 

escala de Likert. 

 

Planificación de 

procesos 

Índice documental  (1,2,3,4) Ordinal 

Tipo Likert 

 

1= Nunca 

2= Casi nunca 

3= A veces 

4= Casi siempre 

5= Siempre 

Integración de sistemas (5,6,7) 

Identificación de aspectos 

ambientales 
(8,9) 

Verificación de 

procesos 

Control (9,10.11) 

Autoevaluación (12,13) 

Estabilidad de procesos (14,15) 

Mejora de 

Procesos 

Corrección  (16,17) 

Experiencia del cliente (18,19) 

Reingeniería de Procesos (20,21,22,23) 
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Población y muestra 

Unidad de Análisis 

Trabajador de la empresa RG CORPERU EIRL, 2021. 

Población  

Para la definición de población se cita a Hernández y Mendoza (2018) quienes definen 

a población como el conjunto de todos los elementos que tienen características similares, la 

delimitación de estas características dependen del objetivo de la investigación y de la 

accesibilidad para poder obtener datos relevantes. Otro aspecto, mencionado por los autores 

indica que una población grande no determina la calidad de una investigación, sino que depende 

de que la población se encuentre delimitada correctamente en base al planteamiento del 

problema. 

En base a la pregunta de investigación, el estudio está dirigido a la empresa RG 

CORPERU EIRL ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho que cuenta con un total 30 

trabajadores entre el área administrativa y operativa. 

Muestra 

En este caso, se tiene una población está representada por los 30 trabajadores de la 

empresa, lo cual es una cantidad accesible para considerar en su totalidad en la recolección de 

datos a nivel de tiempo y recursos, por ello, no se aplicará ningún procedimiento para 

seleccionar la muestra por lo que se realizó un estudio censal.  
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Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

Técnica 

Según Ñaupas, et al. (2014) las técnicas de recolección de datos son considerado como 

un conjunto de procedimientos aplicado para recolectar datos o información con la finalidad de 

comprobar la hipótesis. Por lo tanto, la técnica utilizada fue la encuesta que se realizó mediante 

el formulario de Google Forms y compartida a todos los trabajadores de la empresa RG 

CORPERU EIRL. 

Instrumento 

Para Hernández y Mendoza (2018) la recolección de datos implica desarrollar 

instrumentos de medición que permitan recolectar información de las variables previamente 

establecida la hipótesis. Referente al instrumento de medición, es el recurso que se empleará 

para obtener y registrar los datos en base a la variable gestión por procesos y debe presentar 03 

requisitos: confiabilidad, objetividad y validez. En esta investigación se desarrolló la técnica 

de encuesta y como instrumento de recolección de datos el cuestionario.  

Aplicación de la encuesta tipo Likert 

Para Ñaupas et al. (2014) la escala de Likert es un mecanismo más utilizado en la 

recolección de datos donde se basa la escala de puntuaciones a fin de colocar niveles que 

permitan medir de lo más bajo a lo más alto. 
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Tabla 2 Ficha técnica de la variable  

Ficha técnica de la variable 

Nombre: Cuestionario de Gestión por Procesos 

Autora: Flores Jorge y Lima Magaly 

Administración: Individual 

Aplicación: Trabajadores de la empresa RG CORPERU EIRL 

Significación: Mide el nivel del Gestión por Procesos 

Nivel que 

explora: 

Cuantifica las dimensiones de la gestión por 

procesos, en razón al planteamiento de las preguntas. 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 3 Escala de encuesta 

Escala de encuesta 

Valor Leyenda 

1 Nunca  

2 Casi nunca  

3 A veces  

4 Casi siempre 

5 Siempre 

Fuente: Elaboración propia. 

Validez del Instrumento 

“La validez de un instrumento demuestra el grado que se mide la variable que se 

pretende estudiar, la validez demostrará que el instrumento es apto para recolectar la 

información que se está buscando en base al objetivo de la investigación” (Hernández y 

Pascual, 2017). 

 

Para validar el instrumento se solicitó la evaluación de 03 expertos que serán 

representados por los docentes de la universidad Privada del Norte con la finalidad de asegurar 

que las preguntas sean las adecuadas para los fines de este estudio y sea la adecuada para 

recolectar la información correcta según la operacionalización de la variable gestión por 

procesos (Anexo 04). 
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Tabla 4 Validez de Gestión por Procesos 

Validez de Gestión por Procesos 

Variable Promedio Condición 

Gestión por procesos 0.890 Válido 

Fuente: Elaboración propia con base en cuadro de V de AIKEN. 

En esta tabla, se muestra los resultados de los promedios y condiciones de los 

cuestionarios evaluados por 3 expertos, los cuales demuestran alta concordancia de los expertos 

en que el instrumento es óptimo. 

Análisis de confiabilidad  

Según Quero (2010) la confiabilidad hace referencia a la consistencia de una 

medicación que indica la ausencia de errores en un instrumento, es decir, indica qué tanto de 

error puede existir en una medición. Si el instrumento tiene un grado de error será poco 

confiable, para ello, se estableció que sea expresado en puntajes, donde un modelo de estas 

puntuaciones es el coeficiente de Alfa de Cronbach. 

Tabla 5 Coeficiente de Alfa de Cronbach 

Coeficiente de Alfa de Cronbach 

Coeficiente de Alfa Interpretación 

Coeficiente alfa >.90 Excelente 

Coeficiente alfa >.80 Bueno 

Coeficiente alfa >.70 Aceptable  

Coeficiente alfa >.60 Cuestionable 

Coeficiente alfa >.50 Inaceptable 

Fuente: Hernández y Pascual (2017) validación de un instrumento de investigación. 

En esta investigación la muestra piloto para el cuestionario de Gestión por Procesos 

estuvo conformado por 30 trabajadores, luego las respuestas se codificaron y se sometieron a 
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un análisis de confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach del programa IBM SPSS 

(Anexo 06). 

Análisis de confiabilidad del cuestionario de Gestión por proceso 

La prueba estadística del coeficiente Alfa de Cronbach hallado en el sistema estadístico 

IBM SPSS para el cuestionario de Gestión por procesos conformado por 23 preguntas obtuvo 

el siguiente resultado: 

Tabla 6 Confiabilidad del cuestionario de Gestión por procesos 

Confiabilidad del cuestionario de Gestión por procesos 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 6, según la descripción de la tabla 4 coeficiente de Alfa de Cronbach, se 

puede afirmar que el coeficiente de 9,50 obtenido de los 23 elementos se ubica en el intervalo 

de excelente, por lo tanto, los datos son altamente confiable.  

Análisis de Datos 

Estadística descriptiva 

Álvarez y Barreda (2020) indican que la estadística descriptiva es aquella que recolecta, 

ordena y desarrolla tablas y figuras en base a un conjunto de información con la finalidad de 

brindar elementos para trabajar con conjuntos de datos y describir situaciones de interés.  

  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,950 23 
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Procedimiento 

En esta investigación se solicitó la autorización de la empresa para el desarrollo del 

estudio, luego se inició con la búsqueda y recolección de fuentes primarias y secundarías como 

revistas científicas, tesis y libros para el desarrollo de la realidad problemática, antecedentes y 

el marco teórico cumpliendo con el formato APA 7° edición. Así mismo, el desarrollo del 

marco teórico se determinó las dimensiones con sus respectivos indicadores para plantear los 

objetivos como también la pregunta de investigación, a partir de ello se elaboró la matriz de 

operacionalización de la variable. Finalmente, se elaboró el cuestionario en base a la matriz de 

operacionalización conformado por 23 preguntas, lo cual fue validado previamente por tres 

expertos con la finalidad de verificar que recolecte la información correcta.  

El cuestionario se aplicó mediante formulario de Google Forms donde se compartió y 

con los trabajadores de la empresa según el tipo de muestra. Posteriormente, se realizó un 

análisis de confiabilidad y el desarrollo de resultados a través del software IBM SPSS. 

Finalmente, se procedió desarrollar la discusión comparando los resultados obtenidos con los 

antecedentes, por último, la redacción de conclusiones y recomendaciones. 

Aspectos éticos 

La presente investigación fue desarrollada cumpliendo con los aspectos éticos donde 

toda información obtenida de libros, tesis, artículos científicos y otras fuentes son citadas bajo 

el formato APA 7° edición, respetando la propiedad intelectual del autor, asimismo, el 

desarrollo del cuestionario y los datos obtenidos del instrumento fueron recolectados con previa 

autorización de la empresa y disposición de los trabajadores de la empresa RG CORPERU 

EIRL respetando la identidad de cada uno. Por otro lado, los resultados no fueron intervenidos 

o tergiversados.  
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

Figura 1 Género de los encuestados  

Género de los encuestados  

 

 

 

 

 

 

 

En la figura 1, se puede afirmar que el 53.33% de los encuestados es de género 

masculino y 46.67% es femenino. 

Figura 2 Edad de los encuestados 

Edad de los encuestados 

 

 

 

 

 

 

En base a la figura 2, el intervalo de edad con mayor porcentaje fue de 29 a 33 años con 

el 40% y el intervalo con menor porcentaje fue de 39 años a más con un 33.33%. 
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Figura 3 Grado académico de los encuestados 

Grado académico de los encuestados 

 

 

 

 

 

 

En base a la figura 3, el grado académico de los encuestados con mayor porcentaje fue 

universitario con el 40% y el grado académico con menor porcentaje fue técnico con un 

23.33%. 

3.1.2 Representación descriptiva de Planificación por procesos 

Figura 4 Estadístico descriptivo de la dimensión 1: Planificación por procesos 

Estadístico descriptivo de la dimensión 1: Planificación por procesos  
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En la figura 4, los encuestados indicaron las siguientes respuestas: en la pregunta 1 el 

37% refiere que a veces la temperatura es adecuada para la preservación de los insumos que se 

utilizan para los tintes, en la pregunta 2 el 40% indica que a veces la empresa evalúa factores 

ambientales que pueden impactar a la producción, en la pregunta 3 el 47% indica que la empresa 

casi nunca lleva el control  administrativo mediante una plataforma digital, en la pregunta 4 el 

37% indica que a veces la empresa utiliza un sistema adecuado para dar seguimiento a todos 

sus procesos, en la pregunta 5 el 40% indica que a veces la empresa utiliza un adecuado canal 

de comunicación para coordinar con diferentes áreas, en la pregunta 6 el 47% indica que casi 

nunca la empresa estandariza ni unifica la documentación de todos sus procesos, en la pregunta 

7 el 37% indica que a veces la empresa documenta sus procesos, en la pregunta 8 el 47% indica 

que casi nunca la empresa presenta una escala de comunicación como también un adecuado 

flujo de información y por último en la pregunta 9, el 63% indica que los procesos nunca son 

comunicados mediante manuales o instructivos que detallan la secuencia de actividades. Se 

puede afirmar que planificación de procesos tiene una baja tendencia debido a que la respuesta 

de los trabajadores de RG CORPERU EIRL refieren que existe varios aspectos en la 

planificación que aún no se tiene implementado dado a que no se tiene un programa para las 

capacitaciones, no se realizan reuniones de cierre de mes para evaluar la gestión, ni plan de 

actividades de la semana o diaria como estrategia de producción, tan solo se basa a los 

requerimientos del cliente, lo cual genera demora en la producción por falta de stock de insumos 

y materiales indispensables para la preparación de detergente y tintes.  
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3.1.3 Representación descriptiva de Verificación de procesos 

Figura 5 Estadístico descriptivo de la dimensión 2 

Estadístico descriptivo de la dimensión 2: Verificación de procesos  

En la figura 5, los encuestados indicaron las siguientes respuestas: en la pregunta 10 el 

47% considera que la empresa casi nunca mide los procesos para obtener productos, en la 

pregunta 11 el 47% indica que a veces la empresa se preocupa por la elaboración de productos 

idénticos, en la pregunta 12 el 57% considera que casi nunca planifican ni organizan sus 

actividades con tiempo controlados para cumplir con la producción del día, en la pregunta 13 

el 40% refiere que casi nunca evalúan el desempeño de sus actividades, en la pregunta 14 el 

43% indica que a veces la empresa logra el cumplimiento de los objetivos estratégicos en cada 

área, en la pregunta 15 el 33% indica que la empresa casi nunca toma muestras para verificar 

la calidad del producto, y por último la pregunta 16 el 27% indica que el supervisor casi nunca 

está enfocado a cumplir los estándares de calidad. Se puede afirmar que la verificación de 

procesos tiene una baja tendencia debido a que la respuesta de los trabajadores de RG 

CORPERU EIRL refieren que a que no se tiene un proceso para detectar errores, comparar los 

resultados esperados con los reales, no existe un reporte de incidencias o de posibles cuellos de 

botella, tan solo se basa a verificar la calidad del producto de forma empírica, sin llevar un 

registro. 
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3.1.4 Representación descriptiva de Mejora de procesos  

Figura 6 Estadístico descriptivo de la dimensión 3: Mejora de procesos 

Estadístico descriptivo de la dimensión 3: Mejora de procesos  

En la figura 6, los encuestados indicaron las siguientes respuestas: en la pregunta 17 el 

40% indica que a veces la empresa busca incrementar la cartera de productos para mayores 

oportunidades de expansión, en la pregunta 18 el 37% indica que la empresa casi nunca se 

preocupa por innovar para automatizar los procesos, en la pregunta 19 el 37% indica que a 

veces la empresa realiza cambios necesarios en los procesos para una mejor calidad de los 

productos, en la pregunta 20 el 27% indica que la empresa casi siempre se preocupa por dar 

una buena experiencia al cliente a través del producto y la atención, en la pregunta 21 el 40% 

indica que la empresa a veces realiza eventos de recreación para fortalecer la relación con el 

cliente, en la pregunta 22 el 47% indica que la empresa a veces implementa medidas correctivas 

para evitar pérdidas en sus futuros procesos y por último, en la pregunta 23 el 40% indica que 

la empresa a veces resuelve los problemas incurridos en sus procesos dentro de un plazo 

prudente. Se puede afirmar que la mejora de procesos tiene una baja tendencia debido a que la 

respuesta de los trabajadores de RG CORPERU EIRL refieren que no se toma medidas 

21. 
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correctivas, no fomenta la participación para escuchar posibles propuestas de mejora y no se 

encuentran dispuestos a invertir tiempo para poder documentar cada proceso y recolectar la 

información para analizar los cambios que deben realizarse. 

Tabla 7 Niveles de la variable gestión por procesos 

Niveles de la variable gestión por procesos 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 
Intervalo 

Válido NIVEL BAJO 8 26.70% 26.70% [57 - 69] 

NIVEL MEDIO 13 43.30% 70.00% [70 - 82] 

NIVEL ALTO 9 30.00% 100.00% [83 - 97] 

Total 30 100.00%   

Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

 En la tabla 7, se identifica el intervalo de puntuación para cada nivel de la variable 

gestión por procesos donde el valor mínimo es 57 y el máximo 97. 

 

Tabla 8 Niveles de la dimensión planificación por procesos 

Niveles de la dimensión planificación por procesos 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 
Intervalo 

Válido NIVEL BAJO 8 26.70% 26.70% [18 - 22] 

NIVEL MEDIO 15 50.00% 76.70% [23 - 27] 

NIVEL ALTO 7 23.30% 100.00% [28 - 32] 

Total 30 100.00%    

Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 8, se identifica el intervalo de puntuación para cada nivel de la dimensión 

planificación por procesos donde el valor mínimo es 18 y el máximo 32. 
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Tabla 9 Niveles de la dimensión verificación por procesos 

Niveles de la dimensión verificación de procesos 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 
Intervalo 

Válido NIVEL BAJO 8 26.70% 26.70% [17 - 22] 

NIVEL MEDIO 14 46.60% 73.30% [23 - 28] 

NIVEL ALTO 8 26.70% 100.00% [29 - 33] 

Total 30 100.00%    

Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 9, se identifica el intervalo de puntuación para cada nivel de la dimensión 

verificación de procesos donde el valor mínimo es 17 y el máximo 33. 

 

Tabla 10 Niveles de la dimensión mejora de procesos 

Niveles de la dimensión mejora de procesos 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 
Intervalo 

Válido NIVEL BAJO 8 26.70% 26.70% [15 - 19] 

NIVEL MEDIO 14 46.60% 73.30% [20 - 24] 

NIVEL ALTO 8 26.70% 100.00% [25 - 29] 

Total 30 100.00%    

Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 10, se identifica el intervalo de puntuación para cada nivel de la dimensión 

mejora de procesos donde el valor mínimo es 15 y el máximo 29. 
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Tablas cruzadas 

Tabla 11 Tabla cruzada Género de los encuestados y Gestión por Procesos 

Tabla cruzada Género de los encuestados y Gestión por Procesos 

 

GESTIÓN POR PROCESOS Total 

BAJO MEDIO ALTO  

Género de los 

encuestados 

Masculino 
Recuento 5 8 3 16 

% del total 16,7% 26,7% 10,0% 53,3% 

Femenino 
Recuento 3 5 6 14 

% del total 10,0% 16,7% 20,0% 46,7% 

Total 
Recuento 8 13 9 30 

% del total 26,7% 43,3% 30,0% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 11, se puede observar que el 26.7% del género masculino presentan un nivel 

medio en la gestión por procesos con 8 personas y 5 personas en un nivel bajo, mientras que 

las mujeres predominan el nivel alto de gestión por proceso con un 20% conformado por 6 

personas y nivel medio con un 16.7% con 5 personas. Comparando ambos géneros, las mujeres 

que tienen una menor participación en la empresa, presentan un alto nivel de gestión por 

procesos, es decir, perciben mayor organización, planificación y mejoras en los procesos a 

diferencia del género masculino que se encuentran en un nivel medio. Por lo tanto, las mujeres 

tienen mayor tendencia a percibir la gestión por proceso con mayor detalle, así como también, 

identificar posibles acciones de mejora, en su mayoría las mujeres se encuentran en un cargo 

de oficina.  
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Tabla 12 Tabla cruzada Género de los encuestados y Gestión por Procesos 

Tabla cruzada Edad de los encuestados y Gestión por Procesos 

 

GESTIÓN POR PROCESOS  

Total BAJO MEDIO ALTO 

Edad de los 

encuestados 

De 24 a 28 años 
Recuento 3 4 2 9 

% del total 10,0% 13,3% 6,7% 30,0% 

De 29 a 33 años 
Recuento 3 5 4 12 

% del total 10,0% 16,7% 13,3% 40,0% 

De 34 a 38 años 
Recuento 2 3 3 8 

% del total 6,7% 10,0% 10,0% 26,7% 

De 39 a más años 
Recuento 0 1 0 1 

% del total 0,0% 3,3% 0,0% 3,3% 

Total Recuento 8 13 9 30 

% del total 26,7% 43,3% 30,0% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 12, se puede identificar que en el rango de edades de 24 a 28 años tiene 

mayor participación con el 13.3% corresponde a un nivel medio de la gestión por procesos, el 

rango de 29 a 33 años predomina el nivel medio con 16.7%, el intervalo de 34 a 38 años 

predomina el nivel medio, alto y por último, en el rango de 39 a más años predomina un nivel 

más alto. Por lo tanto, estos resultados demuestran que a mayor edad existe mayor tendencia 

en la gestión por procesos, identificar las necesidades de organización y documentación.  

Tabla 13 Tabla cruzada Grado académico y Gestión por Procesos 

Tabla cruzada Grado académico y Gestión por Procesos 

 

GESTIÓN POR PROCESOS  

Total BAJO MEDIO ALTO 

Grado Académico 

de los encuestados 

Secundaria 
Recuento 4 5 2 11 

% del total 13,3% 16,7% 6,7% 36,7% 

Técnico 
Recuento 2 3 2 7 

% del total 6,7% 10,0% 6,7% 23,3% 

Universitario 
Recuento 2 5 5 12 

% del total 6,7% 16,7% 16,7% 40,0% 

Total 
Recuento 8 13 9 30 

% del total 26,7% 43,3% 30,0% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  
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        En la tabla 13, se puede determinar que el grado académico con estudios hasta la 

secundaria perciben la gestión por proceso en un nivel medio con 16.7%, el grado académico 

técnico perciben la gestión por proceso en un nivel medio con 10% y, por último, el grado 

académico universitario perciben en un nivel medio y alto con 05 personas, a diferencia del 

nivel técnico que solo tiene a 03 personas correspondientes al nivel medio. Por lo tanto, estos 

resultados demuestran que las personas con grados superiores pueden percibir mejor la 

necesidad de documentar el proceso y la importancia de implementar un proceso en una 

empresa y mejorar la gestión. 

Tabla 14 Tabla cruzada Género y la dimensión 1: Planificación de Procesos 

Tabla cruzada Género y la dimensión 1: Planificación de Procesos 

 

PLANIFICACIÓN DE PROCESOS  

Total BAJO MEDIO ALTO 

Género de los 

encuestados 

Masculino 
Recuento 5 7 4 16 

% del total 16,7% 23,3% 13,3% 53,3% 

Femenino 
Recuento 3 8 3 14 

% del total 10,0% 26,7% 10,0% 46,7% 

Total 
Recuento 8 15 7 30 

% del total 26,7% 50,0% 23,3% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 14, se puede identificar que en el género masculino predomina la 

planificación de procesos a un nivel medio con u n 23.3% con 07 personas, en el género 

femenino también predomina un nivel medio con 26.7% con 08 personas, por lo tanto, las 

mujeres tienen mayor tendencia a percibir la planificación de procesos. Por lo tanto, estos 

resultados demuestran que las personas sin considerar el género de las personas ambos grupos 

son conscientes de la falta de planificación en sus actividades.  
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Tabla 15 Tabla cruzada Edad de los encuestados y la dimensión 1: Planificación de Procesos 

Tabla cruzada Edad de los encuestados y la dimensión 1: Planificación de Procesos 

 

PLANIFICACIÓN DE PROCESOS  Total 

BAJO MEDIO ALTO  

Edad de los 

encuestados 

De 24 a 28 

años 

Recuento 3 5 1 9 

% del total 10,0% 16,7% 3,3% 30,0% 

De 29 a 33 

años 

Recuento 3 5 4 12 

% del total 10,0% 16,7% 13,3% 40,0% 

De 34 a 38 

años 

Recuento 2 4 2 8 

% del total 6,7% 13,3% 6,7% 26,7% 

De 39 a más 

años 

Recuento 0 1 0 1 

% del total 0,0% 3,3% 0,0% 3,3% 

Total 
Recuento 8 15 7 30 

% del total 26,7% 50,0% 23,3% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 15, se puede validar que en el intervalo de edades de 24 a 28 años el mayor 

porcentaje con 16.7% corresponde a un nivel medio en la planificación de procesos, el intervalo 

de 29 a 33 años predomina el nivel medio con 16.7%, el intervalo de 34 a 38 años predomina 

el nivel medio con 13.3% y, por último, en el intervalo de 39 a más años predomina un nivel 

medio. Estos resultados demuestran que independientemente del intervalo de edad la mayoría 

percibe la planificación de procesos en cierta medida. Por lo tanto, estos resultados demuestran 

que, a menos edad, se percibe la planificación de proceso en nivel medio debido a que no 

mantienen mayor preocupación por estandarizar sus actividades diarias. 

Tabla 16 Tabla cruzada Género de los encuestados y la dimensión 2: Verificación de Procesos 

Tabla cruzada Género de los encuestados y la dimensión 2: Verificación de Procesos 

 

VERIFICACIÓN DE PROCESOS  

Total BAJO MEDIO ALTO 

Género de los 

encuestados 

Masculino 
Recuento 4 9 3 16 

% del total 13,3% 30,0% 10,0% 53,3% 

Femenino 
Recuento 4 5 5 14 

% del total 13,3% 16,7% 16,7% 46,7% 

Total 
Recuento 8 14 8 30 

% del total 26,7% 46,7% 26,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  
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En la tabla 16, se puede identificar que el 30% del género masculino presentan un nivel 

medio en la verificación de procesos con 9 personas y 4 personas en un nivel bajo, mientras 

que las mujeres predominan el nivel medio y alto de verificación de proceso con un 16.7% 

conformado por 5 personas. Comparando ambos géneros, a pesar que las mujeres predominar 

el nivel alto y medio tienen poca participación ya que en ambos niveles conforman 10 personas, 

en cambio el género masculino tiene una mayor participación con 12 personas. Por lo tanto, 

estos resultados demuestran que las personas sin considerar el género de las personas ambos 

grupos son conscientes de la falta de verificación de procesos en sus actividades. 

Tabla 17 Tabla cruzada Edad de los encuestados y la dimensión 2: Verificación de Procesos 

Tabla cruzada Edad de los encuestados y la dimensión 2: Verificación de Procesos 

 

VERIFICACIÓN DE PROCESOS  Total 

BAJO MEDIO ALTO  

Edad de los 

encuestados 

De 24 a 28 años 
Recuento 3 4 2 9 

% del total 10,0% 13,3% 6,7% 30,0% 

De 29 a 33 años 
Recuento 3 6 3 12 

% del total 10,0% 20,0% 10,0% 40,0% 

De 34 a 38 años 
Recuento 2 3 3 8 

% del total 6,7% 10,0% 10,0% 26,7% 

De 39 a más 

años 

Recuento 0 1 0 1 

% del total 0,0% 3,3% 0,0% 3,3% 

Total 
Recuento 8 14 8 30 

% del total 26,7% 46,7% 26,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 17, se puede determinar que en el intervalo de edades de 24 a 28 años el 

mayor porcentaje con 13.3% corresponde a un nivel medio en la verificación por procesos, el 

intervalo de 29 a 33 años predomina el nivel medio con 20%, el intervalo de 34 a 38 años 

predomina el nivel medio y el nivel alto con 10% y, por último, en el intervalo de 39 a más 

años predomina un nivel medio. Por lo tanto, estos resultados demuestran que 

independientemente del intervalo de edad la mayoría, se percibe la verificación de proceso en 
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nivel medio debido a que no mantienen mayor preocupación por comparar o autoevaluar los 

resultados obtenidos.  

Tabla 18Tabla cruzada Grado académico y la dimensión 2: Verificación de Procesos 

Tabla cruzada Grado académico y la dimensión 2: Verificación de Procesos 

 

VERIFICACIÓN DE PROCESOS  Total 

BAJO MEDIO ALTO  

Grado Académico 

de los encuestados 

Secundaria 
Recuento 3 7 1 11 

% del total 10,0% 23,3% 3,3% 36,7% 

Técnico 
Recuento 2 3 2 7 

% del total 6,7% 10,0% 6,7% 23,3% 

Universitario 
Recuento 3 4 5 12 

% del total 10,0% 13,3% 16,7% 40,0% 

Total 
Recuento 8 14 8 30 

% del total 26,7% 46,7% 26,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 18, se puede validar que el grado académico con estudios hasta la secundaria 

perciben la verificación de procesos en un nivel medio con 23.3%, el grado académico técnico 

perciben la verificación por procesos en un nivel medio con 10% y, por último, el grado 

académico universitario perciben en un nivel alto con 05 personas. Por lo tanto, estos resultados 

demuestran que las personas con grados superiores pueden percibir mejor la necesidad de 

verificar el proceso y conocer si lograron o cumplieron con los resultados a fin de mejorar. 

Tabla 19 Tabla cruzada Género de los encuestados y la dimensión 3: Mejora de Procesos 

Tabla cruzada Género de los encuestados y la dimensión 3: Mejora de Procesos 

 

MEJORA DE PROCESOS  

Total BAJO MEDIO ALTO 

Género de los 

encuestados 

Masculino 
Recuento 5 9 2 16 

% del total 16,7% 30,0% 6,7% 53,3% 

Femenino 
Recuento 3 5 6 14 

% del total 10,0% 16,7% 20,0% 46,7% 

Total 
Recuento 8 14 8 30 

% del total 26,7% 46,7% 26,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  
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En la tabla 19, se puede determinar que el 30% del género masculino presentan un nivel 

medio en la mejora de procesos con 9 personas y 2 personas en un nivel bajo, mientras que las 

mujeres predominan el nivel alto de mejora de proceso con un 20% conformado por 6 personas. 

Es decir, las mujeres presentan mayor tendencia a percibir la mejora de procesos a pesar de 

tener mayor participación que el género masculino, sin embargo, la cantidad de personas en 

nivel medio es la misma para ambos géneros. Por lo tanto, estos resultados demuestran que las 

personas sin considerar el género de las personas ambos grupos son conscientes de que se puede 

mejorar la gestión de la empresa. 

 

Tabla 20 Tabla cruzada Edad de los encuestados y la dimensión 3: Mejora de Procesos 

Tabla cruzada Edad de los encuestados y la dimensión 3: Mejora de Procesos 

 

MEJORA DE PROCESOS  

Total BAJO MEDIO ALTO 

Edad de los 

encuestados 

De 24 a 28 años 
Recuento 3 4 2 9 

% del total 10,0% 13,3% 6,7% 30,0% 

De 29 a 33 años 
Recuento 3 5 4 12 

% del total 10,0% 16,7% 13,3% 40,0% 

De 34 a 38 años 
Recuento 2 4 2 8 

% del total 6,7% 13,3% 6,7% 26,7% 

De 39 a más años 
Recuento 0 1 0 1 

% del total 0,0% 3,3% 0,0% 3,3% 

Total 
Recuento 8 14 8 30 

% del total 26,7% 46,7% 26,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 20, se puede indicar que en el rango de edades de 24 a 28 años el mayor 

porcentaje con 13.3% corresponde a un nivel medio en la mejora por procesos, el intervalo de 

29 a 33 años predomina el nivel medio con 16.7%, el rango de 34 a 38 años predomina el nivel 

medio con 13.3% y, por último, en el rango de 39 a más años predomina un nivel medio. Estos 

resultados demuestran que independientemente del intervalo de edad la mayoría percibe la 

mejora de procesos en nivel medio. Por lo tanto, estos resultados demuestran prevalece nivel 
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medio en todas las edades, lo cual, mediante una reunión pueden estar dispuestos a aportar 

ideas a fin de mejorar su laboral y consecuentemente los resultados del área de producción. 

Tabla 21 Tabla cruzada Grado académico de los encuestados y la dimensión 3: Mejora de Procesos 

Tabla cruzada Grado académico de los encuestados y la dimensión 3: Mejora de Procesos 

 

MEJORA DE PROCESOS  

Total BAJO MEDIO ALTO 

Grado Académico 

de los encuestados 

Secundaria 
Recuento 4 5 2 11 

% del total 13,3% 16,7% 6,7% 36,7% 

Técnico 
Recuento 2 3 2 7 

% del total 6,7% 10,0% 6,7% 23,3% 

Universitario 
Recuento 2 6 4 12 

% del total 6,7% 20,0% 13,3% 40,0% 

Total 
Recuento 8 14 8 30 

% del total 26,7% 46,7% 26,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

En la tabla 21, se puede visualizar que el grado académico con estudios hasta la 

secundaria perciben la mejora de procesos en un nivel medio con 16.7%, el grado académico 

técnico perciben la mejora por procesos en un nivel medio con 10% y, por último, el grado 

académico universitario perciben en un nivel medio con 20% representado por 6 personas. A 

pesar de que los grados académicos presenten tendencia en un nivel medio, el grado 

universitario tiene mayor participación en los mayores niveles con 10 personas. Por lo tanto, 

estos resultados demuestran que las personas que sin considerar la edad perciben que los 

procesos, actividades, gestión puede mejorar ya que identifican deficiencias en sus propias 

actividades. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

A partir de la interpretación de los resultados, se procedió a analizar la presente 

investigación con trabajos previos a fin de contrarrestar las bases teóricas referentes. Para ello, 

se considerará el objetivo general que consiste en determinar cuáles son las características de 

la gestión por procesos en la empresa RG CORPERU EIRL - San Juan de Lurigancho - Lima 

2021. 

   Estos resultados obtenidos guardan similitud con lo investigado en los antecedentes, 

donde Tapia et al. (2022) planteó como objetivo diseñar un modelo teórico para la gestión del 

docente con enfoque a procesos para una universidad de España, el autor concluye que la 

gestión de procesos encamina las acciones y permite alcanzar óptimos resultados, 

adicionalmente, la gestión por proceso genera valor para la empresa mediante procesos 

organizados, jerarquizando los niveles de coordinación y comunicación a fin cumplir con 

brindar un servicio de calidad. Al respecto, Pacheco et al. (2022) concluyó que la gestión por 

proceso demostró que contribuye con el proceso de aprendizaje promoviendo la mejora 

continua para garantizar el servicio. Por lo tanto, la teoría de Tapia et al. (2022) y Pacheco et 

al. (2022) presenta similitud con la presente investigación a pesar de ser diferentes contextos. 

  

 Asimismo, según el primer objetivo, los resultados muestran que el 63% de los 

trabajadores afirman que los procesos no suelen ser comunicados mediante manuales, el 47% 

no suele presentar documentación que facilite el flujo de información, el 37% documenta 

regularmente los procesos, el 47% unifica pocas veces la documentación de procesos que 

generan valor, el 40% utiliza un adecuado canal de comunicación para coordinar, el 37% no 

suele utilizar un sistema para dar seguimiento y el 47% no suele utilizar un control 

administrativo mediante una plataforma digital. Todos estos resultados indican que en la 

empresa RG CORPERÚ no existe una adecuada planificación de procesos debido a que no 

lleva controles administrativos y no existe documentación que respalde los procesos como 



GESTIÓN POR PROCESOS EN LA EMPRESA RG CORPERU 

EIRL, SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2021 

Flores, J.; Lima, M. Pág. 47 

 

también los acuerdos que interfiere en el desarrollo de la operación, así como también 

actividades a fin de organizar las actividades a desarrollar, por ello, gerencia determinó realizar 

los cambios necesarios para obtener mejores resultados.  

 Entre los antecedentes desarrollados, se identificó investigaciones que coinciden como 

el estudio de Arteaga et al. (2019) que buscó desarrollar un enfoque al cliente mediante la 

gestión por procesos basado en el alineamiento estratégico y la mejora continua en Ecuador, 

los resultados obtenidos por el autor demostraron que las principales ventajas de la gestión por 

procesos se enfocan en anticiparse de forma decisiva a las actividades para el logro de los 

objetivos estratégicos que tienen mayor impacto en los clientes. De la misma manera, se 

identificó a Delgado y Calsina (2019) que concluyó que la planificación de procesos logró 

reducir la cantidad de quejas debido a que la gestión por procesos en la empresa Angri-Food 

disminuyó la cantidad de reclamos en un 76%. 

Luego de realizar el contraste entre los resultados de la investigación y los antecedentes, 

se puede afirmar, que presenten similitud debido a que se desarrolla en diferentes contextos 

donde una de ella investiga sobre los procedimientos en las empresas del sector manufacturera 

y de servicios, mientras que la segunda investigación hace referencia a una empresa dedicada 

a dar certificaciones de alimentos en entidades públicas y privadas en Perú. Por tal motivo, se 

puede afirmar que la empresa de certificaciones de alimentos realiza una mejor gestión de 

procesos debido a que lograron reducir la cantidad de reclamos en un 76% dejando en evidencia 

la importancia de planificar, por ende, planifica permite reducir los costos adicionales y 

optimiza la distribución de los recursos, así mismo, al no contar con procesos documentados 

no se tiene un control de calidad a comparación de la situación de la empresa. 

  

Del mismo modo, en el marco teórico del estudio de Delgado y Calsina (2019) cita a 

Muñoz y Andrade (2017) quienes afirman que la gestión por procesos agrega valor a cada 

actividad que influye en la satisfacción del cliente, por ello, se busca ser más eficiente y eficaz 
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para lograr los objetivos en base a la distribución de actividades y estructura jerárquica, 

obteniendo como resultados une mejorar coordinación entre los participantes, planificación y 

adopción de políticas. Esta teoría tiene guarda relación con investigación desarrollada, debido 

a que los resultados obtenidos determinaron que la empresa RG CORPERÚ EIRL busca ser 

más eficientes para obtener productos estandarizados, mejorar los tiempos de producción y 

mantener al personal con sus funciones determinadas y debidamente documentadas que 

permitan esclarecer dudas y contribuyan a la capacitación de nuevo personal. Por lo tanto, la 

teoría de Muñoz y Andrade (2017) presenta similitud con la presente investigación a pesar de 

ser diferentes contextos. 

 

Huertas y Domínguez (2015) refieren que la gestión de procesos es la forma de gestionar 

toda la empresa en base a procesos establecidos a fin de conocer la secuencia de actividades 

que permitan obtener los resultados estandarizados y de alta calidad, así como también 

optimizar el tiempo y los recursos. Lo mencionado por los autores, se relaciona con los 

resultados que demostraron que el 57% de los colaboradores reconocen la ausencia de 

planificación de procesos en referencia a las actividades que permitan alcanzar la producción 

mínima diaria, tampoco se tiene establecido los tiempos de producción y los procesos no se 

encuentran documentados por lo que el ingreso de personal nuevo no tiene un proceso de 

inducción correcto. Por lo tanto, la teoría de Huertas y Dominguez (2015) presenta similitud 

con la presente investigación a pesar de ser diferentes contextos. 

En el segundo objetivo referente a la verificación de proceso, el 47% de los trabajadores 

considera que la empresa no suele medir los procesos para obtener productos estandarizados, 

el 47% percibe que no existe la suficiente preocupación por estandarizar los procesos, el 57% 

casi nunca planifica ni organiza sus actividades con tiempos controlados, el 40% tampoco 

evalúa su desempeño de sus actividades para detectar errores, el 43% reconoce que la empresa 

a veces cumple sus objetivos y el 33% indica que no suelen realizar pruebas para verificar la 
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calidad del producto. Todo lo mencionado, indica que la empresa no cuenta con procesos para 

comparar los resultados esperados con los resultados obtenidos, por lo tanto, sin esa 

información no se puede establecer acciones de mejora. A partir de estos resultados, se encontró 

investigaciones que coincide como el estudio de Panchillo et al. (2020) que en su investigación 

concluyó la importancia de verificar los procesos debido a que el 65.7% de los colaboradores 

afirmaron que se revisa el stock antes de confirmar la solicitud de despacho, por ello, es 

necesario no solo verificar el producto final del proceso sino se debería verificar el proceso 

completo desde el inicio, desarrollo y final.  

 

Luego de comparar el resultado del segundo objetivo y el antecedente, se puede afirmar 

que tiene semejanza, debido a que las investigaciones se desarrollan en el sector industrial 

dedicado a la fabricación de productos donde el cliente final son otras industrias. En este caso, 

RG CORPERÚ EIRL realiza un mejor proceso de verificación de procesos con la toma de 

muestra de los tintes y componentes para la realización de los detergentes industriales a fin de 

verificar la calidad,  así como también busca asegurar la estandarización de los productos, sin 

embargo, no se lleva un control de los tiempos del personal de producción a fin de mejorar los 

tiempo, costos y cantidad de merma, a comparación e la empresa INGETRAFIC, la calidad del 

producto depende de los errores de fabricación y para ello, se realizan actividades de 

verificación de almacén a fin de cumplir con las solicitudes dentro de la fecha de entrega. 

De la misma forma, en el marco teórico de la investigación citó al autor Pardo (2017) 

quien indica que la verificación es la etapa donde se establecerán los lineamientos para el 

seguimiento, medición y análisis a fin de evaluar si la implementación cumple con la calidad 

esperada y estándares establecidos, la información obtenida en esta etapa permitirá comparar 

los resultados obtenidos con lo que se planificó, en base a ello, se tomarán decisiones a fin de 

continuar mejorando o realizar correcciones. Esta teoría está relacionada con los resultados 

obtenidos en la presente investigación dado a que se verifica la ausencia de controles, medidas, 
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documentación y sistemas que permitan evaluar y revisar los resultados, el cumplimiento de 

los tiempos, así como la estandarización y la calidad de los productos, la empresa RG 

CORPERU EIRL cumple con tomar muestras a sus productos, sin embargo, no existe una 

medición de los tiempos, producción, costos ni recursos empleados en la producción. Por lo 

tanto, la teoría de Pardo (2017) presenta similitud con la presente investigación a pesar de ser 

diferentes contextos. 

 

Van (2013) indica que la verificación de proceso es la etapa donde se realiza 

evaluaciones del desempeño del personal y el desarrollo de los procesos para obtener 

información para determinar oportunidades de mejorar la eficiencia mediante acciones 

correctivas. Según el enfoque del autor, se relaciona con los resultados obtenidos debido a que 

en RG CORPERU EIRL el 40% de los trabajadores afirman que casi nunca evalúan el 

desempeño a fin de mejorar y prevenir errores en adelante generando constantes demoras en la 

producción, por ello, la empresa busca documentar todos los procesos para comparar los 

resultados y tomar acciones que contribuyan al logro de resultados esperados. Por lo tanto, la 

teoría de Van (2013) presenta similitud con la presente investigación a pesar de ser diferentes 

contextos. 

En el tercer objetivo respecto a la mejora de procesos, el 30% de los encuestados 

reconoce que la empresa se encuentra en busca de oportunidades de expansión, el 37% indica 

que no existe una preocupación por estandarizar los procesos, el 37% percibe que a veces se 

realizan cambios para mejorar la calidad del producto, el 27% menciona que la empresa se 

preocupa por brindar una buena experiencia al cliente, el 40% afirma que a veces se realizan 

actividades de recreación con los clientes como estrategia de fidelización, el 47% afirma que a 

veces se realizan medidas correctivas para evitar caer en errores como también saber actuar 

frente a contingencias y el 40% indica que a veces se resuelven los problemas en un plazo 

prudente. Todo ello, indica que la empresa esta mayormente concentrada en mejorar para 
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brindar una buena experiencia al cliente, sin embargo, no aplica acciones de mejora dado a que 

las medidas correctivas se establecen de vez en cuando y no siempre evalúan las posibles 

casusas del problema a fin de mejorar sin cometer los mismos errores. Esta premisa guarda 

relación con la investigación de Matute y Murillo (2021) quien señala que la gestión por 

procesos permite mejorar la calidad del servicio lo cual es fundamental para el servicio de salud 

donde predomina la relación de confianza médico paciente. 

Tras realizar la comparación entre los resultados de la investigación y los antecedentes, 

se puede determinar que no tienen semejanza, dado a que los antecedentes desarrollan en 

distintos contextos, donde la empresa estudiada en el antecedente corresponde al sector salud a 

diferencia de la empresa RG CORPERU EIRL que se enfoca mayormente en mejorar la 

experiencia del cliente tanto con la calidad del servicio como del producto para poder fidelizar 

a los clientes y tener la posibilidad de aumentar la cartera de productos al igual que la institución 

de salud que busca mejorar la atención médica.  

 

Gonzales (2013) refiere que la mejora de procesos es fundamental y es base para la 

gestión de procesos debido a que busca el éxito mediante técnicas o estrategias de mejora desde 

su diseño hasta la implementación mediante el rediseño de procesos críticos con la finalidad de 

aumentar la productividad y administrar eficientemente los recursos. Según ello, la teoría tiene 

relación con la presente tesis, donde RG CORPERÚ EIRL busca mejorar considerando como 

primeras acciones implementar procedimientos adecuados, estandarizar la producción, llevar 

un control de calidad en cada proceso, capacitar al nuevo personal y la distribución de los 

recursos para la producción. Por lo tanto, la teoría de Gonzales (2013) presenta similitud con 

la presente investigación a pesar de ser diferentes contextos. 

Pulido et al. (2020) explican que la mejora de proceso desarrolla una tendencia 

estratégica para generar valor y permita satisfacer las expectativas del cliente a menor costo, 

por ello, en esta etapa se implementa acciones que permitan lograr los objetivos como la 
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anulación de duplicidad de actividades, estandarización de procesos, reducción de tiempos y 

los ciclos de comunicación. Esta teoría guarda relación con los resultados obtenidos donde los 

trabajadores empresa RG CORPERU EIL afirman que la empresa se preocupa por fidelizar a 

los clientes y mantener una buena relación comercial mediante actividades de recreación e 

integración, sin embargo, considera que es necesario mejorar la puntualidad en la entrega de 

productos mediante la estandarización de procesos y mediciones de los tiempos para cumplir 

con las expectativas de los clientes debido a que en su mayoría son clientes industriales que 

requieren la disponibilidad del producto de forma inmediata. Por lo tanto, la teoría de Pulido et 

al. (2020) y Molina (2017) presenta similitud con la presente investigación a pesar de ser 

diferentes contextos. 

 

 Al finalizar la comparación de los resultados obtenidos con los antecedentes, se 

identificó algunas limitaciones en el presente estudio como el escaso desarrollo del marco 

teórico de los estudios previos debido a que la mayoría de estudios encontrados como los 

artículos científicos desarrollaban una investigación aplicada enfocada en determinar las 

casusas de la problemática de la empresa para dar diseñar una propuesta de mejora, en base a 

ello, los estudios previos  no se enfocaban en el marco teórico con mayor cantidad de fuentes 

y teorías actualizadas referente a la gestión por procesos y sus dimensiones, tan solo 

conceptualiza los términos principales como las variables. Así mismo, el análisis descriptivo 

de los antecedentes carecía de una mayor interpretación con argumentos que contextualice y 

describan los motivos o tendencias que explicaban los resultados obtenidos, por lo que, solo se 

limitan a una descripción de los niveles, haciendo mención a los porcentajes obtenidos, de la 

misma forma, se evidenció la ausencia de tablas cruzadas, por lo cual, se consideró por ampliar 

la cantidad de antecedentes. A pesar de lo mencionado, se pudo obtener investigación con 

contenido similar a la presente investigación, que permitió comparar y analizar los resultados, 

el contexto y el marco teórico. 



GESTIÓN POR PROCESOS EN LA EMPRESA RG CORPERU 

EIRL, SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2021 

Flores, J.; Lima, M. Pág. 53 

 

  

En este caso, se recomienda continuar con el análisis con diversos estudios para conocer 

y comprender el comportamiento de la variable gestión por procesos en diferentes sectores, 

adicionalmente incluir investigaciones enfocadas a la variable y su impacto en el desempeño, 

productividad y rentabilidad de las empresas a fin de conocer el impacto que puede conllevar 

su desarrollo y concientizar la importancia de su implementación.      

Implicancias  

La implicancia teórica de los estudios son los estudios citados en el marco teórico y 

realidad problemático debido a que contextualiza a la gestión de procesos con fuentes 

actualizadas que pueden ser de referencia para las próximas investigaciones. 

La implicancia práctica de los resultados demuestra la necesidad e importancia de la 

gestión de procesos en la empresa, lo cual a partir de las respuestas de la muestra, se identifica 

los factores que deben ser reforzados mediante estrategias que permitirán aumentar la 

productividad de la empresa.  

Limitaciones  

 La limitación identificada fue el tiempo disponible de los trabajadores para la encuesta 

debido a que desconocían a la variable, sin embargo, se realizó preámbulo para informar la 

finalidad de la investigación.   

4.2 Conclusiones 

Se determinó como una de las características de la gestión por procesos en la empresa 

RG CORPERU EIRL - San Juan de Lurigancho - Lima 2021, que el mayor porcentaje de los 

trabajadores tienen 29 a 33 años. Asimismo, se encontró que el 40% de la edad de 29 a 33 años 

perciben la gestión por procesos dentro de sus actividades. Esto demuestra, que la empresa RG 

CORPERU EIRL desarrolla sus actividades correctamente de forma empírica, pero no se 
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documenta las actividades como respaldo de todos los procesos que se desarrollan para llevar 

a cabo un óptimo nivel de producción. 

En cuanto a las características de la gestión por procesos en la empresa RG CORPERU 

EIRL, se identificó que hay un 63% que demuestra que a empresa no frecuenta a comunicar los 

procesos mediante manuales, así como también hay un 47% de encuestados que no suele llevar 

un control administrativo del resultado que se obtiene en la jornada diaria. Sin embargo, se 

identificó que hay un 40% que concuerda con el sistema de comunicación debido a que utiliza 

los canales más directos para poder coordinar con diversas áreas. Todo ello, indica que existe 

una gestión por proceso por mejorar con la formalización de los procesos 

Al mismo tiempo, se identificó como una de las características de la planificación por 

procesos en la empresa RG CORPERU EIRL, que un 47%% de encuestados reconoce que la 

empresa no se estandariza los procesos a fin de automatizar las actividades que se realizan de 

manera rutinario en la producción. Asimismo, un gran porcentaje considera que la empresa no 

cuenta con un sistema adecuada para dar seguimiento a las actividades, por lo tanto, ante la 

falta de la una adecuada planificación no se puede realizar la comparativa de resultado al 

finalizar las actividades. Así mismo, un 40% no suele considerar los factores ambientales para 

prever impactos negativos en la producción, por lo tanto, se encuentran propensos a caer en 

demoras o realizar entregas fuera de tiempo, considerando que la entrega es un aspecto 

importante para el cliente final. 

Referente a las características de la verificación de procesos en la empresa RG 

CORPERU EIRL, se identificó que un 57% de los trabajadores no frecuenta no compara los 

resultados obtenidos con los resultados esperados, tan solo se enfocan a cumplir con su 

producción y el 47% demuestra que la empresa no suele medir los procesos par estandarizar 

los resultados, por lo tanto, existe un bajo nivel de verificación de proceso al no realizar 

contraste de los resultados, se puede indicar que no existe la cultura de verificar los procesos a 

fin de analizar si la gestión es correcta para lograr los objetivos. 
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Finalmente, las características de la mejora de proceso en la empresa RG CORPERU 

EIRL, donde un 40% considera que la empresa se preocupa por formar buenas relaciones con 

el cliente mediante estrategias de fidelización así mismo, el 47% demuestra que la empresa se 

preocupa por implementar medidas correctivas a fin de no cometerlas nuevamente, sin 

embargo, no existe un registro que permita capacitar al nuevo personal. Asimismo, ello genera 

mantener buenas relaciones comerciales no solo por la calidad del producto sino también por 

la calidad de servicio, generando la retroalimentación adecuada para mejorar el producto. Sin 

embargo, se logró identificar que la empresa suele realizar los cambios necesarios para 

continuar mejorando. 

 

4.3. Recomendaciones 

Se recomienda desarrollar una investigación de nivel correlacional sobre la gestión de 

procesos y la productividad con el fin de analizar los beneficios y el impacto que puede generar 

al implementarse, así como también conocer casos donde se ha aplicado cambios en la empresa 

detallando los resultados obtenidos, de esta manera se podrá conocer a mayor detalle la utilidad 

e importancia de esta herramienta, así como también el alcance que se lograr en la gestión 

empresarial. 

Por otro lado, se debe realizar propuestas de mejoras mediante estrategias o un 

diagnóstico de la empresa mediante matrices y análisis para brindar posibles soluciones o 

alternativas de mejora que puedan ser útil para la empresa CORPERU EIRL como también 

para otras empresas del mismo sector o que se encuentren innovar y generar cambios en su 

organización de tal manera que la investigación puede obtener mayor contenido.  

Se recomienda para la planificación de proceso, realizar reuniones al cerrar cada mes para 

establecer las metas mensuales del siguiente mes, así como también un feedback para 

identificar los inconvenientes detectados a fin de dar solución en las próximas situaciones, por 
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otro lado, es recomendable documentar los procesos con la finalidad de poder actualizar y 

establecer cambios cada cierto tiempo para evaluar la situación y realizar los cambios 

necesarios logrando que la empresa mejore eficiencia y productividad. 

Se recomienda para verificar los procesos, elaborar de un informe realizando 

comparativas de resultados logrados acompañado de las estrategias establecidas en la 

planificación, así mismo, establecer indicadores de calidad como ratios de tiempo por 

maquinaria, operario, tipo de productividad con la finalidad de detectar algún cuello de botella 

y dar solución en el menor tiempo posible. Por último, se recomienda dar seguimiento los 

puntos más relevantes como los procesos claves donde se deba supervisar a mayor detalle para 

asegurad la calidad de los productos, así mismo, implementar cronogramas para evitar entregas 

fuera de fecha. 

Se recomienda para mejorar los procesos, documentar los procesos y analizar la secuencia 

de actividades a fin de eliminar duplicidad, actividades innecesarias o reemplazar por otras más 

efectivas y que contribuya en producir en el menor tiempo posible, así como también innovar 

los procesos de forma anual, realizar una reunión de integración para conocer las dificultades 

de cada área y establecer acciones correctivas como preventivas.  
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Anexo 1. Autorización de la empresa 
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Anexo 2. Matriz de Consistencia 

TÍTULO PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

Gestión por 

procesos en la 

empresa RG 

CORPERU 

E.I.R.L., San 

Juan de 

Lurigancho, 

Lima 2021. 

¿Cómo es la gestión por 

proceso en la empresa RG 

CORPERU EIRL - San Juan 

de Lurigancho - Lima 2021? 

Analizar la gestión por 

proceso en la empresa RG 

CORPERU EIRL - San Juan 

de Lurigancho - Lima 2021 

Gestión por 

proceso 

Planificación de 

proceso 

Índice documental  

ENFOQUE: 

Cuantitativo 

 

TIPO DE 

INVESTIGACIÓN: 

Pura o Básica 

 

NIVEL DE 

INVESTIGACIÓN: 

Descriptivo 

 

DISEÑO:  

No experimental de 

tipo transversal 

 

POBLACIÓN: 30 

trabajadores 

 

CENSO 

 

TÉCNICA: Encuesta 

 

INSTRUMENTO: 

Cuestionario 

Integración de sistemas 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

Identificación de aspectos 

ambientales  

¿Cómo es el nivel de la 

planificación de proceso en la 

empresa RG CORPERU 

EIRL - San Juan de 

Lurigancho - Lima 2021? 

Analizar la planificación de 

proceso en la empresa RG 

CORPERU EIRL - San Juan 

de Lurigancho - Lima 2021 Verificación de 

proceso 

Control 

Autoevaluación 

¿Cómo es ela verificación de 

proceso en la empresa RG 

CORPERU EIRL - San Juan 

de Lurigancho - Lima 2021? 

Analizar la verificación de 

proceso en la empresa RG 

CORPERU EIRL - San Juan 

de Lurigancho - Lima 2021 

Estabilidad de proceso 

Mejora de Proceso 

Corrección   

¿Cómo es la mejora de 

proceso en la empresa RG 

CORPERU EIRL - San Juan 

de Lurigancho - Lima 2021? 

Analizar la mejora de 

proceso en la empresa RG 

CORPERU EIRL - San Juan 

de Lurigancho - Lima 2021 

Experiencia del cliente 

Reingeniería de 

Proceso  
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Anexo 3. Cuestionario  

CUESTIONARIO DE GESTIÓN POR PROCESOS 

Mediante el presente cuestionario se está realizando un estudio con el objetivo de determinar cuáles son las características de la gestión por procesos 

en la empresa RG CORPERU EIRL - San Juan de Lurigancho - Lima 2021. 

Le solicitamos responder de forma voluntaria y con sinceridad al siguiente cuestionario, la información obtenida será utilizada para fines 

exclusivamente académicos. 

Marque la casilla que corresponde. 

 

 

 

 

 

Sexo:   

Edad:  

Grado de instrucción:  

 

N.º LEYENDA 

1 Nunca 

2 Casi Nunca 

3 A Veces 

4 Casi Siempre 

5 Siempre 

1. Masculino 2. Femenino 

1. De 18 a 22 años 2. De 23 a 27 años 3. De 28 a 32 años 4. De 33 a 37 años 5. De38 años a más 

1. Primaria 2. Secundaria 3. Superior Técnica 4. Superior Universitaria 
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Anexo 4. Matriz de la operacionalización 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR PREGUNTA 

RESPUESTA 

Nunca 
Casi 

nunca 

A 

veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

G
E

S
T

IO
N

 P
O

R
 P

R
O

C
E

S
O

S
 

Planificación 

de procesos 

Índice 

Documental 

1. En la empresa, los procesos son comunicados 

mediante manuales o instructivos que detallan la 

secuencia de actividades y tiempos. 

1 2 3 4 5 

2. La empresa presenta los documentos en escala de 

comunicación como también el flujo de información 

con otras áreas. 

1 2 3 4 5 

3. Considera que en la empresa todos los procesos de 

se encuentran debidamente documentados. 
1 2 3 4 5 

4.Considera que la empresa estandariza y unifica la 

documentación de los procesos que generan valor al 

negocio. 

1 2 3 4 5 

Integración de 

sistemas 

5. Considera que la empresa, utiliza un adecuado canal 

de comunicación para coordinar con diferentes áreas. 
1 2 3 4 5 

6. Considera que la empresa utiliza un sistema 

adecuado para dar seguimiento a todos sus procesos. 
1 2 3 4 5 

7. Considera que la empresa lleva un control 

administrativo mediante una plataforma de desarrollo 

digital. 

1 2 3 4 5 

Identificación 

de aspectos 

ambientales 

8. Considera que la empresa evalúa los factores 

ambientales que pueden impactar negativamente a la 

producción. 

1 2 3 4 5 
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9.Considera que la temperatura es adecuada para la 

preservación de los insumos que se utilizan para el 

preparado de tintes industriales. 

1 2 3 4 5 

Verificación 

de procesos 

Control 

10.El supervisor está enfocado a cumplir con los 

estándares de calidad del producto. 
1 2 3 4 5 

11.La empresa realiza muestras semanales para 

verificar la calidad del producto. 
1 2 3 4 5 

12.La empresa logra el cumplimiento de los objetivos 

estratégicos en cada área. 
1 2 3 4 5 

Autoevaluación 

13.Al finalizar el día, usted evalúa el desempeño de 

sus actividades para detectar posibles errores. 
1 2 3 4 5 

14.Usted planifica y organiza sus actividades con 

tiempos controlados para cumplir con su producción 

del día. 

1 2 3 4 5 

Estabilidad de 

Proceso 

15.La empresa se preocupa por elaborar productos 

idénticos. 
1 2 3 4 5 

16.Considera que la empresa mide los procesos para 

obtener productos estandarizados y en menor tiempo. 
1 2 3 4 5 

Mejora de 

procesos 

Corrección 

17.La empresa resuelve los problemas incurridos en 

sus procesos dentro de un plazo prudente. 
1 2 3 4 5 

18.La empresa implementa medidas correctivas para 

evitar pérdidas en sus procesos futuros. 
1 2 3 4 5 

Experiencia al 

cliente 

19.La empresa realiza eventos de recreación para 

fortalecer relación comercial con el cliente. 
1 2 3 4 5 
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20.La empresa se preocupa por dar una buena 

experiencia al cliente a través de la atención brindada. 
1 2 3 4 5 

Reingeniería de 

Procesos 

21.En la empresa se realiza los cambios necesarios en 

los procesos para mejorar la    calidad del producto. 
1 2 3 4 5 

22.La empresa se preocupa por innovar para 

automatizar los procesos que permitan incrementar la 

producción. 

1 2 3 4 5 

23.La empresa busca incrementar su cartera de 

productos para mayores oportunidades de expansión. 
1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 5. Validación de expertos 

Experto 01: Gisela A. Fernández Hurtado 
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Experto 02: Jorge Alberto Vargas Merino 
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Experto 03: Manuel Alexander López Uribe 
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Anexo 6. Coeficiente de V de AIKEN Gestión por Procesos 

Análisis De Gestión Por Procesos  
Experto 1 Experto 2 Experto 3 Resumen-Total 

Total 
V de 

AIKEN 
Estado 

rel coh cla rel coh cla rel coh cla rel coh cla 

1 

En la empresa, los procesos son 

comunicados mediante manuales o 

instructivos que detallan la secuencia de 

actividades y tiempos.  

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

2 

La empresa presenta los documentos en 

escala de comunicación como también el 

flujo de información con otras áreas.   

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

3 
Considera que en la empresa todos los procesos de se 

encuentran debidamente documentados. 
2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

4 

Considera que la empresa estandariza y 

unifica la documentación de los procesos 

que generan valor al negocio. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

5 

Considera que la empresa, utiliza un 

adecuado canal de comunicación para 

coordinar con diferentes áreas. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

6 

Considera que la empresa utiliza un 

sistema adecuado para dar seguimiento a 

todos sus procesos. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

7 

Considera que la empresa lleva un control 

administrativo mediante una plataforma 

de desarrollo digital. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

8 

Considera que la empresa evalúa los 

factores ambientales que pueden impactar 

negativamente a la producción. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

9 

Considera que la temperatura es adecuada 

para la preservación de los insumos que se 

utilizan para el preparado de tintes 

industriales. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 
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10 
El supervisor está enfocado a cumplir con 

los estándares de calidad del producto. 
2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

11 
La empresa realiza muestras semanales 

para verificar la calidad del producto.    
2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

12 
La empresa logra el cumplimiento de los 

objetivos estratégicos en cada área. 
2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

13 

Al finalizar el día, usted evalúa el 

desempeño de sus actividades para 

detectar posibles errores. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

14 

Usted planifica y organiza sus actividades 

con tiempos controlados para cumplir con 

su producción del día. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

15 
La empresa se preocupa por elaborar 

productos idénticos. 
2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

16 

Considera que la empresa mide los 

procesos para obtener productos 

estandarizados y en menor tiempo. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

17 

La empresa resuelve los problemas 

incurridos en sus procesos dentro de un 

plazo prudente. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

18 

La empresa implementa medidas 

correctivas para evitar pérdidas en sus 

procesos futuros. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

19 

La empresa realiza eventos de recreación 

para fortalecer relación comercial con el 

cliente. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

20 

La empresa se preocupa por dar una buena 

experiencia al cliente a través del 

producto y la atención brindada. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

21 
En la empresa realiza los cambios 

necesarios en los procesos para mejorar la 
2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 
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calidad del producto y el tiempo de 

producción.   

22 

La empresa se preocupa por innovar para 

automatizar los procesos que permitan 

incrementar la producción. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

23 

La empresa busca incrementar su cartera 

de productos para mayores oportunidades 

de expansión. 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

               0.89 Valido 
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Anexo 7. Cuestionario 

 
Siempre 

Casi 

siempre 

A 

veces 

Casi 

nunca 
Nunca 

Cuestionario (5) (4) (3) (2) (1) 

1. En la empresa, los procesos son comunicados mediante manuales o instructivos que detallan la secuencia de 

actividades y tiempos           

2. La empresa presenta los documentos en escala de comunicación como también el flujo de información con otras áreas           

3. Considera que en la empresa todos los procesos se encuentran debidamente documentados           

4. Considera que la empresa estandariza y unifica la documentación de los procesos que generan valor al negocio           

5. Considera que la empresa, utiliza un adecuado canal de comunicación para coordinar con las diferentes áreas           

6. Considera que la empresa utiliza un sistema adecuado para dar seguimiento a todos sus procesos           

7. Considera que la empresa lleva un control administrativo mediante una plataforma de desarrollo digital           

8. Considera que la empresa evalúa los factores ambientales que pueden impactar negativamente a la producción           

9. Considera que la temperatura es adecuada para la preservación de los insumos que se utilizan para el preparado de 

tintes industriales           

10. El supervisor está enfocado a cumplir con los estándares de calidad del producto           

11. La empresa realiza muestras semanales para verificar la calidad del producto           

12. La empresa logra el cumplimiento de los objetivos estratégicos en cada área           

13. Al finalizar el día, usted evalúa el desempeño de sus actividades para detectar posibles errores           

14. Usted planifica y organiza sus actividades con tiempos controlados para cumplir con su producción del día           

15. La empresa se preocupa por elaborar productos idénticos           

16. Considera que la empresa mide los procesos para obtener productos estandarizados y en menor tiempo           

17. La empresa resuelve los problemas incurridos en sus procesos dentro de un plazo prudente           

18. La empresa implementa medidas correctivas para evitar pérdidas en sus procesos futuros           

19. La empresa realiza eventos de recreación para fortalecer relación comercial con el cliente           

20. La empresa se preocupa por dar una buena experiencia al cliente a través de la atención brindada           

21. En la empresa se realiza los cambios necesarios en los procesos para mejorar la calidad del producto           

22. La empresa se preocupa por innovar y automatizar los procesos que permitan incrementar la producción           

23. La empresa busca incrementar su cartera de productos para mayores oportunidades de expansión           
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Anexo 8. Aplicación de cuestionario en Google Forms. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Y52ZJzWcqNPUproR8ulbr6rxA9hS5xE5DoYzl57sZFM/edit?usp=sharing 
 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Y52ZJzWcqNPUproR8ulbr6rxA9hS5xE5DoYzl57sZFM/edit?usp=sharing
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Anexo 9. Base de datos 

 


